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مدى رضا العمالء عن المزيج التسويقي المطبق في المصارف التجارية الجزائرية 
 دراسة ميدانية :الحكومية
 
 *خوالدأبوبكر 




الترويج، و عير، التسو مختلف عناصر المزيج التسويقي السبعة: المنتج، رضا العمالء عن مدى معرفة  عامة إلىتهدف هذه الدراسة بصفة 
لذكر استخدم ولتحقيق الهدف السابق ا .المطبقة في المصارف التجارية الجزائرية الحكومية األفراد، والعملياتو الدليل المادي، و التوزيع، و 
ينة وفق مقياس ليكرت الخماسي تم توزيعها على ع استبانةالباحث المنهج الوصفي التحليلي وأسلوب المسح الميداني عبر تصميم 
الصندوق الوطني للتوفير واالحتياط  :وهي ( عميال لدى المصارف التجارية الجزائرية الحكومية الستة150عشوائية تتكون من )
(CNEP ،) البنك الوطني الجزائري )وBNA ،) القرض الشعبي الجزائري )وCPA ،) البنك الخارجي الجزائري )وBEA،)  بنك الفالحة و
عمالء المصارف وجود رضا واضح لإلى هذه الدراسة  الباحث في وقد توصل .(BDLبنك التنمية المحلية )و  ،(BADRوالتنمية الريفية )
كان من أهم في حين  .(80بلغت نسبة الرضا ) إذ، مطبقة فيهالف عناصر المزيج التسويقي المختالتجارية الجزائرية المبحوثة عن 
ضرورة قيام المصارف التجارية الجزائرية الحكومية بمواصلة عملية دعم وتحسين مختلف عناصر مزيجها التسويقي، توصيات هذه الدراسة 
حالفات هذه الت ادة منوالعالم بغية االستف بينها وبين المصارف التجارية األجنبية العاملة في الجزائر استراتيجيةوالسعي نحو إقامة تحالفات 
 .في تطوير مختلف عناصر مزيجها التسويقي
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لخدمة ايمثل العميل الطرف الثاني للعملية المصرفية إلى جانب طرفها األول وهو المصرف، فإذا كان هذا األخير هو منتج 
 االعتراففال يمكن تصور إتمام العملية المصرفية، ومن هنا  دونهفإن العميل هو مشتري هذه الخدمة، و  وبائعها، المصرفية
بأهمية العمالء مع إدراك التفاوت الموجود في حاجاتهم ورغباتهم يعتبر نقطة البداية في نشاط المصرف وضرورة ملحة لبقائه 
قيق عدم تمكنها من تح إنمن المصارف أن رضا العمالء يزيد من فرصها في النمو والبقاء، إذ  كثيرلقد أدركت و  .واستمراره
لتي تشهدها ا في ظل التحديات والتطورات ُصوصا  في المنافسة لفترة طويلة خ االستمراررضا عمالئها قد يجعلها عاجزة عن 
أصبحت تعمل على وضع برامج  إذغة لدى المصارف، موضوع رضا العمالء أهمية بال احتلالمصرفية، لذا فقد  الساحة
ولعل من أبرز السبل المتاحة أمام  ونيل رضاهم. عمالئهاللتطوير المستمر لخدماتها محاولة منها للتفوق على توقعات 
يقي نحو تقديم أفضل مزيج تسو  بالدؤو المصارف التجارية بغية تحقيق رضا عمالئها وكسب دعمهم ووالئهم هو السعي 
تلف أهدافه من ربحية ونمو وبقاء من من جهة، وتحقيق مخهم ورغباتمختلف حاجات العمالء  إشباع ن يسمح للمصرفممك
 جهة أخرى.
 مشكلة الدراسة :أوال
الخدمات المصرفية اليوم  تسوق عبر اعتماد استراتيجيات تسويقية وتفاعالت معلوماتية عن األسواق والمستهلكين لقد أصبحت 
والمتعاملين فيها، وهذا ما يتطلب بالمقابل اعتماد مزيج تسويقي مناسب يتوافق مع خصوصية الخدمة المصرفية المقدمة 
ك وهو المستهلك أو العميل، سواء كان فردا أو مؤسسة، ومن هنا تبرز والسوق المستهدفة، وعبر استقراء الطرف المعني بذل
تهم يضمن إشباع حاجات العمالء ورغباوفاعل  لمزيج تسويقي متكاملالتجارية الجزائرية الحكومية أهمية تبني المصارف 
 لىإأدبيات التسويق بصفة عامة والتسويق المصرفي على وجه الخصوص تشير  أنرضاهم ووالئهم، إذ  إلىبغية الوصول 
شكلة الدراسة ضمن وتأسيسا على ما سبق ذكره تتضح معالم م ".زبون دائما على حق"ال :أن العصر الحالي هو عصر
 :اآلتي التساؤل الرئيس
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 أهمية الدراسة :ثانيا
 تنبع أهمية هذه الدراسة من أهمية موضوع إدماج المفاهيم التسويقية الحديثة في تطوير نشاط المصارف التجارية الجزائرية
لما لها من دور في المساعدة على تقديم منتجات وخدمات ذات جودة عالية تساهم في تحقيق رضا العمالء،  وأدائها؛ الحكومية
كسابها ميزة تنافسية ثمينة  ظل اتسام السوق  خصوصا فيوبالتالي المساهمة في تعزيز القدرات التنافسية لهذه المصارف وا 
ب الدور المنوط من لعالحكومية تمكين المصارف التجارية الجزائرية بالتغير المستمر واحتدام المنافسة، وبالتالي  المصرفي
 ة االقتصادية المتنامية التي تشهدها الجزائر حاليا.وهو المساهمة في تمويل الحركبها 
 أهداف الدراسة :ثالثا
 ة إلى تحقيق جملة األهداف اآلتية:سعت هذه الدراس 
 واقع المزيج التسويقي المطبق في المصارف التجارية الجزائرية الحكومية. إلى التعرف .1
 مدى رضا العمالء عن المزيج التسويقي المطبق في المصارف التجارية الجزائرية الحكومية. معرفة .2
 ةبعض التوصيات المهمة التي قد تسهم في تفعيل المزيج التسويقي المطبق في المصارف التجارية الجزائري تقديم .3
 الحكومية.
 .ا الموضوع الحديث والمتخصصانتباه الباحثين والممارسين إلى أهمية هذ لفت .4
 نموذج الدراسةأ :رابعا








 .أنموذج الدراسة :1الشكل 
رضا العمالء عن المزيج 
التسويقي المطبق في 
 المصرف
 ةالمنتج المصرفيرضا العمالء عن سياسة  -1
 ةالتسعير المصرفيرضا العمالء عن سياسة  -2
 ةالترويج المصرفيرضا العمالء عن سياسة  -3
 ةالتوزيع المصرفيرضا العمالء عن سياسة  -4
 الدليل المادي للمصرفرضا العمالء عن سياسة  -5
 المشتغلين في المصرف األفرادرضا العمالء عن سياسة  -6
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  فرضية الدراسة :خامسا
 ية اآلتية:على الفرضية الرئيس تم االعتمادفقد ، هاوأهداف تماشيا مع موضوع الدراسة 
 راضون عن المزيج التسويقي المطبق فيها.غير عمالء المصارف التجارية الجزائرية الحكومية  :(H0)الفرضية العدمية 
 عن المزيج التسويقي المطبق فيها. الحكومية راضينالتجارية الجزائرية  عمالء المصارف :(H1)الفرضية البديلة 
 التعريفات اإلجرائية لمتغيرات الدراسة :سادسا
 :اآلتيين الرئيسينتتمحور هذه الدراسة حول المتغيرين  
"مختلف الوسائل الموضوعة تحت تصرف المصرف بغرض تحقيق أهدافه التجارية مترجمة  :التسويقي المصرفي المزيج-1
 (De coussergues, 1996, P 70) ".وحصص سوقية عمالء إلى
الخدمة واألداء".  أو الخدمة الناتج عن المقارنة بين توقعات العميل للمنتج أو "الحكم على جودة المنتج :العمالء رضا-2
(Zollinger et Lamarque, 1999, P 73) 
 اإلطار النظري للدراسة :سابعا
 المفهوم والعناصر :المزيج التسويقي المصرفي 
 المزيج التسويقي المصرفي مفهوم-1
هذا المزيج ويتنوع مع مرور الزمن لكي يشمل كل ما هو جديد وحديث يتجدد و  به،لكل مصرف تجاري مزيج تسويقي يتميز 
التسعير و (، Productالمنتج ) :سواء في سوق اإليداع أو سوق االئتمان، ويضم المزيج التسويقي أربعة عناصر أساسية هي
(Price ،) الترويج )وPromotion ،) التوزيع أو المكان )وPlace ،ما تعرف اختصارا (، وهي 160، ص 2013(. )العباسي
اإليفاء باحتياجات المنظمات الخدمية وذلك لعدة  ن( أصبح عاجزا ع4P’sإال أن المزيج التسويقي التقليدي ) (.4P’sبـ )
 (94-92، ص ص 2001)أحمد،  :اعتبارات أبرزها
 أن هذا المزيج التسويقي قد تم تطويره أصال للشركات الصناعية. .1
 .تياجاتهماحطاع الخدمات يجدون أن المزيج التسويقي الموروث ال يلبي معظم أن ممارسي النشاط التسويقي في ق  .2
ذ بعين ال يتم األخ إذأن أبعاد المزيج التسويقي التقليدي ضيقة بحيث ال تصلح تماما في تسويق الخدمات،   .3
 مختلف العوامل المتعلقة بمقدمي الخدمة أو البيئة المادية مثال. االعتبار
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مجموعة من االجتهادات من طرف كثير من الباحثين والمختصين في ميدان التسويق الخدمي توجت وبعد ذلك انطلقت 
يشمل سبعة عناصر أساسية تعرف اختصارا بـ والذي  ،المزيج التسويقي الحديث أو الموسع أو المتمددبظهور ما يسمى ب
(7P’s)،  المنتج )هيو :Product ،) التسعير )وPrice ،) الترويج )وPromotion ،) التوزيع أو المكان )وPlace ،) الدليل و
 (.Processesالعمليات )و (، Personsاألفراد )و (، Physical Evidenceالمادي )
"ذلك المصطلح الذي يستعمل لوصف األدوات التسويقية التي يستخدمها أما مفهوم المزيج التسويقي عموما فهو يشير إلى: 
قرارات حول هذه األدوات المختلفة من أجل خلق مواقع تنافسية واضحة في السوق لمنتجات ال التخاذمدير التسويق كضوابط 
أما .(Ennew and Waite, 2007, P 172م مع طبيعة إستراتيجية التسويق الشاملة". )سجالمؤسسة وخدماتها، لتن
(Zollinger, 1985, P 102يق التي يستخدمها رجل التسويق لتحق"مجموعة من الوسائل واألدوات التسويقية : ( فتعرفه أنه
أهدافه، وعليه إيجاد المزيج المناسب وفقا لمتطلبات السوق، وبحكم طبيعة تكوينه فإن المزيج التسويقي ال يتخذ شكال ثابتا 
نما ي وبإسقاط المفاهيم السابقة على المجال المصرفي يتضح أن المزيج التسويقي  تغير وفقا لتغير معطيات السوق". وا 
ة التي تستهدف توفير الخدمات المصرفية التي تلبي حاجات العمالء الحاليكافة : " العمليات والفعاليات إلىمصرفي يشير ال
، ص 2006والمستقبلية باألسلوب الذي يحقق الحد األعلى من رضا هؤالء العمالء ويعظم أرباح المصرف". )أبو عرابي، 
80). 
 المزيج التسويقي المصرفي عناصر-2
 يلي: السبعة فيمايمكن إيجاز عناصر المزيج التسويقي المصرفي 
ذ أنه يعد إ ؛يعتبر المنتج أو الخدمة المصرفية من أهم عناصر المزيج التسويقي األربعة المنتج/ الخدمة المصرفية: .1
المنتجات  أناألداة المباشرة التي يعتمد عليها المصرف في إشباع رغبات عمالئه وبالتالي في تحقيق أهدافه، كما 
والخدمات التي يقدمها المصرف سوف تؤثر على بقية عناصر المزيج التسويقي فهي سبب وجود المصرف وحولها 
تتمحور بقية عناصر المزيج التسويقي المصرفي األخرى، وتشير سياسة المنتج المصرفي أو الخدمة المصرفية إلى: 
هرية أو األصلية للمنتج أو الخدمة المصرفية التي سيعرضها "مجموعة القرارات األساسية المرتبطة بالخصائص الجو 
 (Le golvan, 1985, P 56المصرف على عمالئه".)
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ل عليها هذا حصاإليرادات التي ي إذ إن ؛يعتبر السعر من أهم عناصر المزيج التسويقي بالنسبة للمصرفالتسعير:  .2
السعر  دكما يع ومنتجاته، خدمات المصرف حصولهم علىاألخير تعتمد أساسا على الثمن الذي يدفعه العمالء نظير 
الوحيد من عناصر المزيج التسويقي الذي ال ينتج عنه تكاليف، والهدف منه هو تقديم خدمات تلبي الحاجات  العنصر  
سعير في شير سياسة التتالمالية واالئتمانية للعمالء عند مستوى الربحية الذي تسعى إدارة المصرف إلى تحقيقه، و 
"ذلك الجزء من األنشطة التسويقية المتعلقة بتحديد المقابل المادي الذي يدفعه العميل نظير حصوله على  :المصرف إلى
 (607، ص 2007الخدمات المصرفية". )طه، 
أصبح من إذ  ؛بين المصرف والسوق المستهدفة االتصالمن العناصر التسويقية الحيوية التي تحقق   تعدُ  :الترويج  .3
األسلحة الفعالة التي تستخدمها المصارف في ظل ظروف المنافسة المحتدمة من أجل التأثير واإلقناع ومحاولة تكوين 
تعزيز عالقته بهم والمساهمة في الحصول على رضاهم  ثم  الء عن المصرف وعن خدماته، ومن جيد لدى العم انطباع
شخصية إلخبار لا"جميع الجهود التسويقية واألساليب الشخصية وغير  ووالئهم، وتشير سياسة الترويج في المصرف إلى:
اع العمالء منها، ومحاولة إقن االستفادةالعميل بالمعلومات الخاصة بالخدمة المصرفية، وشرح مزاياها وخصائصها وكيفية 
 .(251، ص 1999بالتعامل مع المصرف". )الحداد، 
ضفاء المنفعة المباشر عن إ المسئولالتوزيع من أهم عناصر المزيج التسويقي في المصرف، إذ أنه يعتبر  عدي التوزيع:  .4
المكانية والزمنية على الخدمة المصرفية، عبر جهود تسويقية مدروسة إليصال الخدمات للعمالء في المكان المناسب 
رضاء لرغب يع في المصرف وتشير سياسة التوز اته وحاجاته الالمنتهية، والوقت المناسب وبالكمية المناسبة، خدمة للعميل وا 
"كل الجهود التسويقية المبذولة لتوصيل الخدمة المصرفية إلى المستفيدين منها، وتحديد القناة أو مجموعة القنوات  :إلى
ما يحقق المنفعة ب التي سوف تسلكها هذه الخدمات لتصل إلى المستفيدين بالشكل المالئم وفي الوقت والمكان المناسبين،
 (116، ص 2008المكانية والزمنية". )نعمون، 
ي لقيت من أهم العناصر التالبيئة المادية أو الدليل المادي أو التسهيالت المادية أو الشواهد المادية  دتع الدليل المادي:  .5
والدراسة في مجال التسويق الخدمي، ذلك ألن الدليل المادي يساهم في خلق الجو النفسي المريح عند  االهتماممن كثيرا  
حسنة عن المصرف وعن خدماته لدى العمالء من جهة، ويساعد  انطباعاتشراء الخدمة المصرفية، ويساعد على تكوين 
ة إنتاجيتهم وزيادة رضاهم الوظيفي من جه في تهيئة ظروف عمل مريحة لموظفي المصرف، وهذا ما من شأنه الرفع من
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أثناء إنتاج ي ف"البيئة المادية للمصرف المحيطة بالعاملين والعمالء  :وتشير سياسة الدليل المادي للمصرف إلىأخرى، 
 .(34، ص 2006ودعم دور الخدمة". )الجريري،  لالتصالوتسليم الخدمة مضافا إليها عناصر ملموسة تستخدم 
دارة العمال والموظفين المباشرين إن  األفراد:  .6 ية عمليتي في تسويق الخدمات، فتالزم كبيرة   ة  منهم أولويخاصة لتسيير وا 
 يا  عاد تعامال   دف، والذي ال يعللخدمات المصرفية تتطلب تفاعال مباشرا بين العميل وموظف المصر  واالستهالكاإلنتاج 
نما يتعدى ذلك أيضا إلى تجربة حسية شعورية لوجود تفاعالت تتم بين العميل وعمال المصرف، وفقا لتجربة العميل  وا 
للخدمة المصرفية المقدمة وعلى تقييمه لمستوى الجودة فيها وأداء عمال المصرف، ومن هنا يتضح الدور الحيوي الذي 
ئه، المستوى بين عمال المصرف وعمال عاليالشخصي  االتصالفي عمليات  ا  خصوصو يلعبه العاملون في المصارف، 
: " كافة العاملين في المصرف الذين يشتركون في أداء الخدمة وتقديمها إلىوتشير سياسة األفراد العاملين في المصرف 
 .(221 ، ص2006همون بشكل مباشر في عملية االتصال بالعمالء". )البكري، اإلى العميل، وبالتالي فهم يس
حد ما أن  ىإلألي خدمة تحدث وتسلم للعمالء والذين سيدركون بأنفسهم  العمليات هي العنصر الرئيس إنالعمليات:   .7
تعد طريقة إنجاز الخدمة أو أسلوب أدائها أمرا حاسما بالنسبة لبيع و عملية تسليم الخدمة هي جزء من الخدمة نفسها، 
 علىي انعكس ذلك بشكل ايجابا هذه العملية بالبساطة والسالسة والسهولة والسرعة  تميزتالخدمة المصرفية، فكلما 
كافة تكاملة ماألنشطة المتسلسلة والمترابطة وال " :إلى، وتشير سياسة العمليات المصرفية وودهم  كسب رضا العمالء
 ,Payne, 1995".)اتهمورغب خدمة ذات مواصفات وخصائص تشبع مختلف حاجات العمالء إنتاج إلىوالتي تؤدي 
P 131) 
 رضا العمالء: المفهوم واألهمية 
 رضا العمالء مفهوم .1
محافظة بها والواالرتقاء من إدماج مفهوم التسويق في المصارف هو بناء عالقة طويلة األمد مع العمالء  إن الهدف الرئيس
رف هذه العالقة وأحد أبرز مظاهر قدرة المص الستمراريةالرضا محددا رئيسيا  د  يحقق أهداف الطرفين، ويع عليها على نحو
عاطفية قصيرة  استجابة: "أما مفهوم رضا العمالء فهو يشير إلى الحاليين والمرتقبين. عمالئهتجاه  بالتزاماتهعلى الوفاء 
 ,Cronin and Taylor, 1994أما ). (Lovelock and Wright, 2002, P 87". )خدمة معينةأو  المدى ألداء منتج
P 126 يعرفه كل من  و أنه: "حكم مؤقت ينشأ عن تفاعل محدد للخدمة".ب( فيعرفانه(Kotler et al, 2006, P 172) 
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 العميل ، والناتج عن مقارنة بين توقعاتاستهالكتجاه تجربة شراء أو  عميلبأنه: "أثر إيجابي أو سلبي يشعر به ال كذلك 
( Spreng et al, 1996, P 03في فيمكن تبني التعريف الذي قدمه )أما رضا العميل المصر  وأداء المنتج أو الخدمة".
يصالها إلى المصرف بالرسالة المكتوبة أو غير  كتعريف شامل بأنه: "ظاهرة يمكن إدراكها والتعبير عنها من قبل العمالء وا 
ن التفاعل  ء بين المصرف والعمالالمكتوبة، هذا السلوك )الرضا( ناتج عن تقديم المصرف لخدمات ذات جودة كافية، وا 
 النتيجة النهائية لقياس مدى كفاءة المصرف في الحصول على رضا العمالء وكسب والئهم". ياس رضاهم سيكون وق
 رضا العمالء بالنسبة للمصارف أهمية .2
يعد رضا العمالء من أهم األولويات التي تسعى المصارف إلى تحقيقها كونه يعد أحد أهم الضمانات لبقائها في السوق، كما 
يه ف احتدمتوتحقيق رضاهم يساعد المصارف في الحصول على موقع تنافسي جيد في عالم  العمالءأن إشباع حاجات 
اع جميع رغباته عبر إشب عميليتطلب نوعا خاصا من التسويق المتوجه بال الذي العميل هو الملك، األمرالمنافسة وأصبح فيه 
شراكه في تصميم هذه الخدمات. وتبرز أهمية رضا العمالء ووالئهم  ومتطلباته وتقديم الخدمات المتميزة وذات الجودة العالية وا 
 (96، ص 2006)الجريري،  في تحقيق عدة مزايا للمصارف أبرزها:
 نفسها من الضغوط التنافسية وبخاصة المنافسة السعرية من خالل رضا العمالء.تجنب المصارف  .1
 التوجه إلى المصارف المنافسة. احتماليةإن رضا العمالء عن الخدمات المقدمة من طرف المصرف يقلل من   .2
وعن  صرفوالطيبة عن الم ويعزز السمعة اإليجابية ،إن العميل الراضي يعتبر أداة للعالقات العامة للمصرف  .3
 عمالء جدد للمصرف. اجتذابا يقود إلى خدماته م
عندما يكون العميل راضيا عن الخدمات المقدمة فإن قرار العودة للتعامل مع المصرف سيكون سريعا، وبالمقابل   .4
 به كعميل دائم وزيادة تكرار الشراء. االحتفاظستزداد فرصة 
 ر ويبقون لفترة أطول عمالء للمصرف.إن العمالء ذوي الرضا العالي هم أقل حساسية للسع  .5
ة حدد المشاكل السائدالعكسية للمصرف بخصوص الخدمات المقدمة إليه، والتي ت العمالء التغذيةيعد رضا   .6
 ما يجعل المصرف يطور من الخدمات المقدمة للعمالء.والمحتملة، 
ه ألطول فترة ب حتفاظوالسعي لال عميلتنافسية للمصرف من خالل التوجه بال تحقيق ميزةوعموما يساهم رضا العمالء في 
يراداته  .ممكنة األمر الذي يؤدي إلى ارتفاع األداء الكلي للمصرف في شكل زيادة الربحية ونمو عوائده وا 
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  لمركزي تشير آخر اإلحصائيات المقدمة من طرف البنك ا :الجزائرالصناعة المصرفية في واقع لمحة موجزة عن
 :( مصرفا تجاريا نوردها فيما يلي20( أن القطاع المصرفي الجزائري يتشكل من )2014الجزائري )نهاية سنة 
(, consulté le 10/11/2015algeria.dz/html/banque.html-of-www.bank) 
، البنك (CNEP) الصندوق الوطني للتوفير واالحتياط :( مصارف وهي06)وتشمل  :الحكومية )العمومية( المصارف-1
، بنك الفالحة والتنمية (BEA)، البنك الخارجي الجزائري (CPA)، القرض الشعبي الجزائري (BNA)الوطني الجزائري 
 .(BDL)، بنك التنمية المحلية (BADR)الريفية 
 .(BA-A)الجزائر  –بنك البركة  :وتشمل مصرفا تجاريا واحدا وهو :المختلطة المصارف-2
-CB)الجزائر  –سيتي بنك  :( مصرفا تجاريا أجنبيا عامال في الجزائر هي13وتشمل ) : المصارف الخاصة )األجنبية( -3
A) الجزائر  –، المؤسسة العربية المصرفية(ABC-A) الجزائر  –، ناتكسيس بنك(NB-A)الجزائر  –رال ، سوسيتيه جيني
(SG-A) الجزائر  –، البنك العربي(AB-A) الجزائر  –، البنك الوطني الباريسي(BNP-A) الجزائر  –، تروست بنك
(TB-A) الجزائر  -للتجارة والتمويل  اإلسكان، بنك(HBTF-A) بنك الخليج الجزائر ،(AGB) الجزائر  –، فرنسا بنك
(FB-A) الجزائر  –، مؤسسة القرض الفالحي وبنك االستثمار(CASIB-A) الجزائر  –، أيتش أس بي سي(HSBC-
A) الجزائر  –، مصرف السالم(SB-A).  
قى المسيطر أن المصارف الحكومية تب إالالمصرفية الجزائرية  المنظومةوالمالحظ ميدانيا أنه رغم التنوع الكبير الذي تزخر به 
( من إجمالي القروض الممنوحة لالقتصاد وما نسبته 86,50تحتكر ما نسبته ) إذ، الرئيس على القطاع المصرفي الجزائري
(86,60 ،هذه المصارف واعتمادها  إدارة(، وال يعود ذلك إلى كفاءة 106 - 99، 2014( من إجمالي الودائع )بنك الجزائر
كفلها السلطات ت اآلنحد  إلىوضعية االحتكار التي ما زالت  أساسا إلى، بل مرده ومتينة تسويقية فاعلة ستراتيجياتاعلى 
 لىإتسجل تحسنا ملحوظا من سنة  إجماالف، لكن رغم ذلك تبقى مؤشرات القطاع المصرفي الجزائري النقدية لهذه المصار 
الصيت لالستثمار في قطاع الصناعة المصرفية في الجزائر، األمر  أخرى مع تسجيل دخول مستمر لمصارف أجنبية ذائعة
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 الدراسات السابقة ومميزات الدراسة الحالية عنها
 الدراسات السابقة :أوال
 :الدراسات السابقة التي تناولت هذا الموضوع وفقا لتسلسلها الزمني كما يلييمكن عرض أبرز وأحدث 
 (2004)محمد وعبد اهلل،  دراسة .1
ة العاملة المصارف العراقي سويقي المصرفي في تحقيق رضا عمالءتوضيح أثر المزيج التهدفت هذه الدراسة أساسا إلى 
 (50)والعاملين و على فئة المديرين (50)) استبانة( 100بمحافظة نينوى، وقد قامت هذه الدراسة على توزيع ما مجموعه )
ناصر وجود عالقة ارتباط وتأثير معنوية موجبة بين ع إلىعلى فئة العمالء(، وبعد عملية التحليل اإلحصائي توصلت الدراسة 
وصت الدراسة مالء، وقد أتسويقي وأبعاد جودة الخدمات المصرفية التي استخدمها الباحثين كمتغير مفسر لرضا العالمزيج ال
دخال نظ واإلعالنضرورة التركيز على سياستي التسعير ب لنتائج التي توصل ام المعلوماتية بالمصارف العراقية، وقد اتفقت وا 
مع نتائج الدراسة الحالية أال أن الباحث يرى أن استخدام عنصر الجودة كعنصر مفسر لرضا العمالء ال يعد  إليها الباحثون
 .واالبتكار كافيا إذ ينبغي التركيز على عدة عناصر أخرى أبرزها الكفاءة والمرونة
 ( 2005)اليماني،  دراسة .2
في عدد من  عميل( ومعايير رضا ال7P’sي المصرفي )سعت هذه الدراسة إلى تحديد العالقة بين عناصر المزيج التسويق
ارف للمزيج التسويقي الذي تقدمه المص عميلتقييم ال إلىالمصارف العاملة بمدينة الموصل العراقية، فضال عن التعرف 
( من 112) اعتمادم تميال من عمالء المصارف المبحوثة ( ع120العراقية، وقد شملت الدراسة عينة عشوائية مكونة من )
ورضا  معنوية قوية بين عناصر المزيج التسويقي ارتباطبينها، وقد توصلت هذه الدراسة إلى عدة نتائج أبرزها وجود عالقة 
ن ما عدا عنصري الخدمة والترويج اللذي عميلفضال عن وجود عالقة معنوية لعناصر المزيج التسويقي في رضا ال العمالء
، وبذلك فقد أوصت هذه الدراسة أساسا بضرورة التركيز على تشكيل مزيج المبحوثين لعمالءارضا  لم يظهر لهما أي أثر في
 ماتهابحوثة نحو تطوير خدورغباتهم مع العمل على ترسيخ توجه المصارف الم العمالءتسويقي يؤدي إلى إشباع حاجات 
 يقي في تحقيقفيما يخص دور المزيج التسو  الحاليةالدراسة ، وقد اتفقت النتائج التي توصل إليها الباحث مع نتائج وتحسينها
ضا دور هذين العنصرين في تحقيق ر  أكدت دراستي إذ رضا العمالء فيما اختلفت معها في دور عنصري الترويج والخدمة
 .العمالء
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 (2009)أبو زنيد والشريف،  دراسة .3
التعرف على واقع المزيج التسويقي المطبق في المصارف التجارية العاملة بالضفة الغربية في فلسطين  إلىهدفت هذه الدراسة 
 لدى عميال( 1032عينة عشوائية مكونة من ) آراءوقياس مدى رضا العمالء عن هذا المزيج، وقد شملت الدراسة استطالع 
( راضون عن المزيج التسويقي المطبق في المصارف 91,70المصارف، وقد أظهرت النتائج أن أغلب العمالء بنسبة )هذه 
رة االهتمام إلى تقديم عدة توصيات أبرزها ضرو  حين توصلت هذه الدراسة التجارية الفلسطينية العاملة بالضفة الغربية، في
، وقد مصرفيويق الالتسبالكادر البشري لتلك المصارف مع االطالع الدائم على التجارب العربية والعالمية الرائدة في مجال 
 .يةدراستنا الحالتمام االتفاق مع النتائج التي توصلت إليها متفقة  ونالنتائج التي تحصل عليها الباحث كانت
  (Raffey and Anwar, 2012) دراسة .4
لتجارية اهدفت هذه الدراسة عموما إلى توضيح دور المفهوم التسويقي في تحقيق جودة الخدمات المقدمة من طرف المصارف 
الهندية بغية الوصول إلى مفاتيح تحقيق رضا العمالء، وقد جاء هذا البحث على شكل دراسة تحليلية مقارنة بين المصارف 
( عميال من 60، إذ شملت هذه الدراسة عينة عشوائية مكونة من )العاملة في الهند التجارية الحكومية والمختلطة والخاصة
باد الهندية، وبعد عملية التحليل اإلحصائي أظهرت النتائج التفوق آجارية العاملة في محافظة أورانج عمالء المصارف الت
 هالواضح للمصارف الخاصة واألجنبية على المصارف الحكومية والمختلطة في جميع مؤشرات تحقيق رضا العمالء، وعلي
لخدمات قدر اإلمكان، فتح فروع جديدة في أماكن التسوق، جملة من التوصيات المهمة أبرزها تنويع ا فقد قدمت هذه الدراسة
،...، مالءالع ىم تدريب فعالة، العمل بنظام شكاو تشجيع التوجه نحو الصيرفة اإللكترونية، إخضاع موظفي المصارف لنظ
لكن الفرق يكمن  يةالحال إليها دراستيمع النتائج التي توصلت  انالباحث هاذان إليها، وقد اتفقت النتائج التي توصل وغيرها
اف وذلك تماشيا مع أهد هذه شملت فقط عمالء المصارف الحكومية دون عمالء المصارف الخاصة واألجنبية في أن دراستي
 .هذه الدراسة
 ( 2012)عتيق،  دراسة .5
هدفت هذه الدراسة عموما إلى إبراز الدور الذي يلعبه المزيج التسويقي المصرفي في تحقيق رضا عمالء المصارف التجارية 
من عمالء  ال  ( عمي250عينة عشوائية مكونة من ) آراء استطالعالجزائرية )الحكومية واألجنبية(، وقد شملت هذه الدراسة 
 لمن العينة الكلية، وبعد عملية التحلي استبانه( 212) اعتمادالعاملة بوالية تلمسان، في حين تم الجزائرية المصارف التجارية 
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 عناصرتلف لمخاإلحصائي توصلت هذه الدراسة إلى عدة نتائج أبرزها تبني عينة المصارف التجارية الجزائرية المبحوثة 
القة تأثير معنوية بين عناصر المزيج التسويقي المصرفي ( بنسب متفاوتة ووجود ع7P’sالمزيج التسويقي المصرفي السبعة )
وتحقيق رضا عمالء المصارف المبحوثة ما عدا عنصر التسعير الذي لم يظهر له أي أثر في تحقيق رضا العمالء، وفي 
ية دعم لضوء النتائج السابقة أوصت هذه الدراسة بضرورة مواصلة المصارف التجارية الجزائرية )الحكومية واألجنبية( عم
لت إليها ، ولقد اتفقت النتائج التي توصوخصوصا عنصر التسعير وتحديث مختلف عناصر مزيجها التسويقي المصرفي
الباحثة مع النتائج التي توصلنا إليها في دراستنا الحالية في تبني المصارف التجارية الجزائرية المبحوثة لعناصر المزيج 
 ني هذه العناصر.التسويقي لكن الفرق كان في ترتيب تب
  (Pour et al, 2013) دراسة .6
( Sadeartلمصرف صادرات ) العمالءفي جذب أساسا إلى دراسة تأثير عناصر المزيج التسويقي المصرفي  بحثال اهذ ىسع
على عينة  ا( سؤاال تم توزيعه30) تشمل استبانهاإليرانية، وعليه فقد قامت هذه الدراسة على أساس  شاهكرمنالعامل بمحافظة 
ت أظهر  االستبانات، وبعد عملية التحليل اإلحصائي لهذه ( عميال  230عشوائية طبقية من عمالء المصرف المبحوث قدرها )
وث، وقد حعدد عمالء المصرف المبالنتائج أن مختلف عناصر المزيج التسويقي السبعة لها تأثير إيجابي كبير في زيادة 
يات التي تهدف إلى زيادة عدد عمالء المصرف ورضاهم أبرزها: تقديم أسعار فوائد إلى جملة من التوص توصلت الدراسة
لخدمات مدتها، توفير التسهيالت المادية الالزمة لتقديم ا واختصارأعلى على الودائع، تسهيل عملية تقديم الخدمات المصرفية 
ي في جذب في أهمية عناصر المزيج التسويقالحالية  يائج هذه الدراسة مع نتائج دراست، وقد اتفقت نت، ...، وغيرهاالمصرفية
من العمالء لكن الفرق يكمن في عناصر المزيج التسويقي التي استخدمها هؤالء الباحثون في دراستهم الميدانية التي لم  مزيد
 المعروفة. (P’s 7)تشمل جميع عناصر الـ 
 مميزات الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة :ثانيا
 :ميزات يمكن حصرها فيما يليبعدة تتميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة 
التجارية  واقع المزيج التسويقي المطبق في المصارفهذه الدراسة من الدراسات القليلة جدا التي بحثت في موضوع  تعتبر .1
بيقه وع التسويق المصرفي ومدى تط، فمعظم الدراسات المحلية السابقة اهتمت بموضرضا العمالء عنهمدى الجزائرية و 
في القطاع المصرفي الجزائري مع وجود بعض الدراسات التي تناولت موضوع المزيج التسويقي المصرفي لكنها اكتفت 
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لت هذه بينما شم ،مدى تطبيق عناصره في مصرف أو في بعض المصارف التجارية الجزائرية إلىبمحاولة التعرف 
 الجزائرية الحكومية الستة.الدراسة المصارف التجارية 
الدراسة الحالية بنظرتها الشاملة لموضوع المزيج التسويقي المصرفي إذ أخذت بعين االعتبار جميع عناصر المزيج  تتميز .2
( بدال 7P’sالتسويقي ولم تترك أي عنصر منها، وبذلك فقد تبنت الدراسة النموذج الموسع للمزيج التسويقي المصرفي )
 (.4P’sليدي )من النموذج التق
م هذه الذات، إذ تساههذه الدراسة كذلك من حيث مجال تركيزها على المصارف التجارية الجزائرية الحكومية ب تتميز .3
( من القروض الممنوحة 86,50ما نسبته ) إذ تحتكرتصاد الوطني؛ المصارف بشكل كبير جدا في تمويل االق
من ناحية، كما  (106-99، ص 2014ع القطاع المصرفي )بنك الجزائر، ودائ إجمالي( من 86,60لالقتصاد و)
أن التطرق لهذه المواضيع من شأنه وضع أسس لتنمية القطاع المالي والمصرفي الجزائري وهو ما يعد مطلبا لكثير من 




 أسلوب الدراسة :أوال
للمزيج التسويقي المطبق في المصارف التجارية الجزائرية  العمالءتقييم  إلىهدف الباحث من دراسته هذه إلى التعرف 
الحكومية ومدى رضاهم عنه، وبالتالي فإن أنسب أسلوب لتحقيق ذلك هو المنهج الوصفي التحليلي الذي تم اعتماده بشكل 
 :تشملف المعلومات المستخدمة في الدراسةات و أساسي في هذه الدراسة، أما مصادر البيان
 من كتب، مذكرات، أبحاث، دوريات، ...، وغيرها، تم استغاللها في إعداد اإلطار النظري للدراسة. :الثانوية المصادر 
 التي تم تصميمها من قبل الباحث وفقا لمقياس ليكرت الخماسي، وقد  االستبانةوتتمثل أساسا في أداة  :األولية المصادر
 (.SPSSتم تحليل البيانات المتحصل عليها باستخدام البرنامج اإلحصائي للعلوم االجتماعية )
 مجتمع وعينة الدراسة :ثانيا
بنك  :( مصارف وهي6ا )يتكون مجتمع الدراسة من جميع عمالء المصارف التجارية الجزائرية الحكومية والبالغ عدده
(، CPAالقرض الشعبي الجزائري )و (، BNAالبنك الوطني الجزائري )و (، CNEPالصندوق الوطني للتوفير واالحتياط )
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أما عينة  (.BDLبنك التنمية المحلية )و (، BADRبنك الفالحة والتنمية الريفية )و (، BEAالبنك الخارجي الجزائري )و 
 ءمةالمال بطريقةاختيارهم تم  ؛ إذعميال لدى المصارف الحكومية الستة السابقة الذكر( 150الدراسة فقد تشكلت من )
(Convenience Sampleمن  ءمةلمجتمع على أساس السهولة والمال( وهي تلك العينة التي يكون فيها اختيار وحدات ا
 عليهم داخل المصارف المبحوثة، وذلك وفقا لما يوضحه الجدول أدناه: االستبانةخالل توفر األشخاص المراد توزيع 
 : االستبانات المعتمدة في الدراسة الميدانية1الجدول 
 CNEP BNA CPA BEA BADR BDL الحكوميةالجزائرية المصارف التجارية 
 25 25 25 25 25 25 عدد االستبانات المعتمدة
 150 المجموع
 
بالكامل وهي جميعها صالحة ألغراض التحليل اإلحصائي، ويمكن إرجاع ذلك أساسا  ات الموزعةاالستبان تم استرجاعوقد 
رجاعها، ومالزمته واست االستباناتإلى الجهد الكبير الذي بذله الباحث وبعض زمالئه ومعارفه الذين ساعدوه في توزيع هذه 
 والقابل للتحليل اإلحصائي.في شكله النهائي منه  االستبانةلكل عميل حتى يسترجع 
 أداة الدراسة :لثاثا
شكل من تت استبانة صمم إذ كأداة لجمع البيانات والمعلومات؛ االستبانةلتحقيق أهداف الدراسة عمد الباحث إلى استخدام 
 جزأين أساسين:
 الجنس،  :شمل البيانات الشخصية والتعريفية الخاصة بالعمالء المبحوثين، وقد تعلقت هذه البيانات بـ :األول الجزء(
 السن، الحالة العائلية، المؤهل العلمي، الوظيفة الحالية، وأقدمية التعامل مع المصرف(.
 ذه لتسويقي، وقد تعلقت هشمل هذا الجزء مختلف الفقرات الخاصة بقياس رضا العمالء عن المزيج ا :الثاني الجزء
 األفراد، والعمليات(.و الدليل المادي، و التوزيع، و الترويج، و التسعير، و )المنتج،  :البيانات بـ
في النهاية بإدراج سؤال مباشر عن رضا العمالء عن المزيج التسويقي المطبق في المصارف  االستبانة وقد تم اختتام هذه
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 وثباتها صدق أداة الدراسة :رابعا
، لمعرفة ( محكما11وي االختصاص والبالغ عددهم )على عدد من األساتذة الخبراء من ذ االستبانةحث بعرض القد قام الب
جل بومقدار مالءمتها لقياس متغيرات الدراسة، وقد تم األخذ إجماال ها وترابط االستبانةآرائهم عن مدى وضوح فقرات 
 توجيهاتهم شكال وجوهرا.
( والذي بلغت قيمته Cronbach Alphaكما قام الباحث بالتحقق من ثبات أداة الدراسة باحتساب معامل ألفا كرونباخ )
 .لداخلي لفقراتها( وهي قيمة جيدة جدا تدل على ثبات أداة الدراسة واالتساق ا0,865)
 : حدود الدراسةخامسا
 :يليتشمل حدود هذه الدراسة ما 
تصرت ، وقد اقمصارف التجارية الجزائرية الحكومية المبحوثةإن الحدود المكانية لهذه الدراسة هي الالحدود المكانية:  .1
( 14منتشرة بـ )حكومية  ةرف تجاريا( مص06( وكالة مصرفية تابعة لـ )30الدراسة الميدانية التي قام بها الباحث على )
ة، بسكر و باتنة، و غواط، األو جنوب( وهي: الشلف، و وسط، و غرب، و مدينة من مختلف أنحاء القطر الجزائري )شرق، 
 .، وغردايةميلةو ، الطارفو المدية، و ، قالمةو عنابة، و وسعيدة، ، جيجلو تبسة، و بشار، و 
المصارف مالء عتمثل الحدود الزمنية لهذه الدراسة الفترة التي قام فيها الباحث بإجراء المقابالت مع عينة  الحدود الزمنية: .2
المبحوثة وتوزيع االستبانات عليهم إلى غاية فترة جمع هذه االستبانات، وهي الفترة الممتدة الحكومية التجارية الجزائرية 
 أشهر(. 07( أي ما يقارب )02/12/2014( إلى غاية تاريخ )01/05/2014من تاريخ )
يال لدى المصارف التجارية عم( 150)تتمثل الحدود البشرية في عينة الدراسة والتي تتكون من الحدود البشرية:   .3
 .الجزائرية الحكومية المبحوثة
 
 اإلطار الميداني للدراسة
 
 أوال: وصف خصائص عينة الدراسة
 الشخصية والتعريفية لعينة عمالء المصارف التجارية الجزائرية المبحوثة:( وصفا لمختلف البيانات 2يظهر الجدول )
 وبناء على نتائج الجدول السابق يتضح ما يأتي:
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( لفئة %36( مقابل )%64هم من فئة الذكور بنسبة ) الحكومية المبحوثةإن أغلب عمالء المصارف التجارية الجزائرية  .1
 اإلناث.
 .المبحوثة الحكومية وصف عينة عمالء المصارف التجارية الجزائرية :2 الجدول
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سنة( بنسبة  30-18ينتمون إلى فئة الشباب ) الحكومية المبحوثةإن أغلب عمالء المصارف التجارية الجزائرية  .2
سنة(  50-41تليها الفئة العمرية ) ،(%32,70سنة( ثانية بنسبة ) 40-31(، فيما حلت الفئة العمرية )41,30%)
 (.%10,70سنة فما فوق( بنسبة ) 51(، أما الفئة األخيرة فهي )%15,30بنسبة )
 ،(%53,40هم من فئة المتزوجين بنسبة ) الحكومية المبحوثةالجزائرية إن الغالبية العظمى من عمالء المصارف التجارية  .3
 أراملمنهم ( %3,30( منهم مطلقون، و)%5,30( منهم عزاب، و)%38في حين أن )
(، تليهم %42على شهادات جامعية بنسبة ) حاصلين الحكومية المبحوثةإن أغلب عمالء المصارف التجارية الجزائرية  .4
(، وأخيرا الفئة ذات %12,70ثم الفئة ذات المستوى المتوسط بنسبة ) ،(%39,30الثانوي بنسبة )الفئة ذات المستوى 
 (.%6المستوى التعليمي االبتدائي بنسبة )
(، يليهم %46,70) هم موظفون حكوميون بنسبة الحكومية المبحوثةإن أغلب عمالء المصارف التجارية الجزائرية  .5
(، تليهم فئة %14(، ثم األشخاص الذين يمارسون أعماال حرة بنسبة )%21,30الموظفون في القطاع الخاص بنسبة )
 (.%4,70(، وأخيرا فئة العاطلين عن العمل بنسبة )%5,30(، ثم الطلبة بنسبة )%8المتقاعدين بنسبة )
 5-1ن )بي مدة تعاملهم مع هذه المصارف تتراوح ما الحكومية المبحوثةعمالء المصارف التجارية الجزائرية أغلب إن   .6
(، أما فئة العمالء الذين تتراوح %27,30(، في حين حلت الفئة )أقل من سنة( ثانية بنسبة )%30سنوات( بنسبة )
(، في حين أن فئة العمالء الذين %22,70سنوات( فقد حلوا ثالثا بنسبة ) 10-6تعاملهم مع المصارف ما بين ) أقدمّية
 (.%20أخيرا بنسبة ) فقد حلتسنة فما فوق(  11المصارف بـ )تعاملهم مع  أقدمّيةتقدر 
 تحليل بيانات الدراسة الميدانية :ثانيا
فيما يلي يقوم الباحث بتحليل ومناقشة مدى رضا العمالء عن كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي السبعة المطبقة في 
 :كما يليوذلك  ،حسابية واالنحرافات المعيارية وترتيب األهميةباستخدام المتوسطات ال ائرية الحكوميةالمصارف التجارية الجز 
 ياسة المنتجرضا عمالء المصارف التجارية الجزائرية الحكومية المبحوثة عن س مدى  
( 3,71)قد بلغ الوسط الحسابي العام الموزون لبعد المنتج/ الخدمة المصرفية  ضح أن( يت3وبناء على نتائج الجدول )
كما حصلت هذه السياسة على المرتبة الرابعة من حيث ترتيب األهمية ضمن عناصر المزيج ( 0,77معياري قدره ) بانحراف
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عمالء (، وبذلك فعينة 3، ويالحظ أن الوسط الحسابي العام الموزون أعلى من الوسط الحسابي الفرضي البالغ )التسويقي
 .المنتج المطبقة فيها راضية عن سياسةالمصارف التجارية الجزائرية الحكومية 
 الحكومية عن سياسة المنتج قياس رضا عمالء المصارف التجارية الجزائرية :3الجدول 
 
 
وبالتفصيل يتضح أن جميع الفقرات المكونة لهذا البعد قد حصلت على أوساط حسابية أعلى من الوسط الحسابي الفرضي 
( على التوالي، 1,03، 1,12، 1,15، 0,99معيارية قدرها ) وبانحرافات( على التوالي، 3,67، 3,39، 3,59، 3,75بلغت )
زايا مالمصارف التجارية الجزائرية الحكومية لمنتجات وخدمات ذات خصائص و ( المتعلقة بتقديم عينة 1) وقد جاءت الفقرة
فيما حلت الفقرة  ،(0,99معياري بلغ ) وبانحراف( 3,75تحصلت على أعلى وسط حسابي قدره )ى إذ عالية في المرتبة األول
مرتبة األخيرة في ال باستمراراتها ( المتعلقة بقيام عينة المصارف التجارية الجزائرية الحكومية بتطوير منتجاتها وخدم3)
 (.1,12معياري بلغ ) بانحراف( 3,39بحصولها على أدنى وسط حسابي قدره )
 وثة عن سياسة التسعيرمدى رضا عمالء المصارف التجارية الجزائرية الحكومية المبح 
معياري قدره  بانحراف( 3,62) بلغالتسعير  الحسابي العام الموزون لبعدالوسط  ضح أن( يت4على نتائج الجدول )وبناء 
والمالحظ  ،كما حصلت هذه السياسة على المرتبة الخامسة من حيث ترتيب األهمية ضمن عناصر المزيج التسويقي( 0,86)
المصارف التجارية الجزائرية عمالء (، وعليه ف3أن الوسط الحسابي العام الموزون أعلى من الوسط الحسابي الفرضي البالغ )








 1 0,99 3,75 لعمالئه منتجات وخدمات ذات خصائص ومزايا عالية. مصرفيقدم ال -1
 3 1,15 3,59 .الخدمات التي تتناسب مع رغبات عمالئهو على تقديم تشكيلة متنوعة من المنتجات  مصرفال يحرص-2
 4 1,12 3,39 بتطوير منتجاته وخدماته باستمرار. مصرفال يقوم-3
 2 1,03 3,76 بإضافة خدمات ومنتجات جديدة باستمرار. مصرفال يقوم-4
 الرابع 0,77 3,71 المجموع
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 عن سياسة التسعيرالحكومية قياس رضا عمالء المصارف التجارية الجزائرية  : 4 الجدول
 
التحليل اإلحصائي يتضح أن جميع الفقرات المشكلة لهذا البعد قد حصلت على أوساط حسابية وبالدخول في تفاصيل نتائج 
، 1,07معيارية بلغت ) وبانحرافات( على التوالي، 3,45، 3,02، 3,15، 3,80أعلى من الوسط الحسابي الفرضي بلغت )
رف التجارية الجزائرية الحكومية المبحوثة ( المتعلقة بقيام المصا5( على التوالي، وقد جاءت الفقرة )1,15، 1,17، 1,14
 بانحراف( 3,80بتحديد أسعار منتجاتها وخدماتها وفقا لجودتها في المرتبة األولى بحصولها على أعلى وسط حسابي قدره )
ر فوائد اكومية المبحوثة بأخذ أسعحم المصارف التجارية الجزائرية ال( المتعلقة بقيا7فيما حلت الفقرة ) ،(1,07معياري بلغ )
منخفضة على القروض الممنوحة للعمالء في المرتبة األخيرة بحصولها على وسط حسابي أكبر بقليل من الوسط الحسابي 
 (.1,17معياري قدره ) وبانحراف( 3,02الفرضي بلغ )
  ثة عن سياسة الترويجمدى رضا عمالء المصارف التجارية الجزائرية الحكومية المبحو 
مختلف طبيق عن ت راضونالمصارف التجارية الجزائرية الحكومية المبحوثة عمالء فيما يخص بعد الترويج فيتضح أن عينة 
وهو بذلك أعلى من الوسط ( 3,77، حيث بلغ الوسط الحسابي العام الموزون لبعد الترويج )ه السياسةالفقرات المشكلة لهذ











 1 1,07 3,80 أسعار منتجاته وخدماته وفقا لجودتها. مصرفال يحدد -5
 3 1,14 3,15 بتقديم أسعار فوائد عالية على ودائع عمالئه. مصرفيقوم ال  -6
 4 1,17 3,02 بأخذ أسعار فوائد منخفضة على قروض عمالئه. مصرفيقوم ال -7
 2 1,15 3,45 بتعديل أسعار خدماته ومنتجاته باستمرار. مصرفيقوم ال -8
 خامسال 0,86 3,62 المجموع
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 عن سياسة الترويجالحكومية قياس رضا عمالء المصارف التجارية الجزائرية  :5الجدول 
 
 
وبالتفصيل يتضح أن جميع الفقرات المشكلة لهذا البعد حصلت على أوساط حسابية أعلى من الوسط الحسابي الفرضي بلغت 
( على التوالي، وقد 1,22، 1,13، 1,11، 1,08معيارية قدرها ) وبانحرافات( على التوالي، 3,57، 3,37، 3,69، 3,97)
مات الضرورية مختلف المعلو لعمالئها التجارية الجزائرية الحكومية المبحوثة  ( المتعلقة بتوفير عينة المصارف9الفقرة ) احتلت
 بانحراف( 3,97حصلت على أعلى وسط حسابي بلغ ) إذعن كافة منتجاتها وخدماتها الحالية والجديدة في المرتبة األولى 
الحمالت اإلعالنية لعينة المصارف التجارية الحكومية  باتصاف( المتعلقة 11فيما حلت الفقرة ) ،(1,08معياري قدره )
معياري  بانحراف( 3,77بالجاذبية واإلقناع والتخطيط المحكم في المرتبة األخيرة، حيث تحصلت على أقل وسط حسابي قدره )
 (.1,13بلغ )
 وثة عن سياسة التوزيعمدى رضا عمالء المصارف التجارية الجزائرية الحكومية المبح. 
 مختلف راضية عنيتضح أن عينة المصارف التجارية الجزائرية الحكومية المبحوثة ( 06لى نتائج الجدول )بناء ع 
 بانحراف( 3,75بلغ الوسط الحسابي العام الموزون لهذا البعد ) إذ، يقيالفقرات المشكلة لهذا البعد ضمن مزيجها التسو 
وبذلك يكون الوسط الحسابي العام الموزون أعلى من ، مركز ثالث من حيث ترتيب األهمية( وب0,98معياري قدره )








 1 1,08 3,97 لعمالئه مختلف المعلومات الضرورية عن كافة منتجاته وخدماته الحالية والجديدة. مصرفال يوفر-9
شهار، عالقات عامة،  مصرفال يعتمد-10 لخ( االشخصي، بيع على تشكيل مزيج ترويجي )دعاية وا 
 متنوع ومميز هدفه إقناع العمالء بالتعامل معه.
3,69 1,11 2 
 4 1,13 3,37 بالجاذبية واإلقناع بفضل التخطيط المحكم لها. مصرفالحمالت اإلعالنية لل تتصف-11
ة البصرية، )الوسائل السمعيوخدماته أساليب حديثة في الترويج لمختلف منتجاته  مصرفال يتبع-12
 الخ(. االلكترونية،االنترنيت ومواقع التواصل االجتماعي، اللوحات 
3,57 1,22 3 
 ثانيال 0,92 3,77 المجموع
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 عن سياسة التوزيعالحكومية قياس رضا عمالء المصارف التجارية الجزائرية  :6الجدول 
 
الفرضي لحسابي اوبالتفصيل يتضح أن جميع الفقرات المشكلة لبعد التوزيع قد حصلت على أوساط حسابية أعلى من الوسط 
( على التوالي، 1,27، 1,11، 0,92، 1,16معيارية قدرها ) وبانحرافات( على التوالي، 3,62، 3,69، 4,33، 3,89بلغت )
( المتعلقة بتقديم عينة المصارف التجارية الجزائرية الحكومية المبحوثة لمختلف منتجاتها وخدماتها عبر 14وقد حلت الفقرة )
( 4,33) حصلت على أعلى وسط حسابي قدره إذة عبر مختلف ربوع القطر في المرتبة األولى شبكة واسعة من الفروع المنتشر 
( المتعلقة بإتباع عينة المصارف التجارية الجزائرية الحكومية 16في حين حلت الفقرة ) ،(0,92معياري قدره ) بانحراف
حصلت  إذ ؛ي،...، وغيرها( في المرتبة األخيرةالمبحوثة لمختلف الطرق التوزيعية الحديثة )اإلنترنت، أجهزة الصراف اآلل
 .(1,27معياري قدره ) بانحراف( 3,62على أقل وسط حسابي بلغ )
 سياسة الدليل الماديرضا عمالء المصارف التجارية الجزائرية الحكومية المبحوثة عن  مدى 
احتالل المركز األول من ( وب1,05معياري قدره ) بانحراف( 3,87بلغ الوسط الحسابي العام الموزون لبعد الدليل المادي )
، وعليه فالوسط الحسابي العام الموزون أعلى من الوسط الحسابي حيث ترتيب األهمية ضمن عناصر المزيج التسويقي








 2 1,16 3,89 منتجاته وخدماته لعمالئه بسهولة تامة وفي الوقت والمكان المناسبين. مصرفال يقدم-13
منتجاته وخدماته عبر شبكة واسعة من الفروع المنتشرة عبر مختلف  مصرفال يقدم-14
 ربوع القطر.
4,33 0,92 1 
باختيار مواقع فروع مميزة تسهل وصول العمالء إليها وتجذب المزيد  مصرفال يهتم-15
 منهم.
3,69 1,11 3 
راف صالطرق الحديثة في توزيع منتجاته وخدماته )اإلنترنيت، أجهزة ال مصرفال يتبع-16
 الخ(.اآللي،، 
3,62 1,27 4 
 ثالثال 0,98 3,75 المجموع
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 عن سياسة الدليل الماديالحكومية قياس رضا عمالء المصارف التجارية الجزائرية  : 7الجدول
 
وبالدخول في تفاصيل التحليل اإلحصائي يتبين أن جميع الفقرات المشكلة لهذا البعد  قد حصلت على أوساط حسابية أعلى 
، 1,10، 1,16معيارية قدرها ) بانحرافات( على التوالي، 3,76، 3,97، 4,03، 3,99من الوسط الحسابي الفرضي بلغت )
المصارف التجارية الجزائرية الحكومية المبحوثة  باهتمام( المتعلقة 18( على التوالي، وقد جاءت الفقرة )1,20، 1,12
ع بلغ حصلت على وسط حسابي مرتف إذ ،بالمظهر الخارجي والناحية الجمالية لمختلف فروعها ووكاالتها في المرتبة األولى
ارف التجارية الجزائرية الحكومية عينة المص باهتمام( المتعلقة 20(، فيما جاءت الفقرة )1,10معياري قدره ) بانحراف( 4,03)
لمرتبة ات، ...، وغيرها(  في ايالمبحوثة بمختلف المكونات المادية األخرى )هندام الموظفين، التجهيزات المكتبية، البرمج
 (.1,20معياري بلغ ) بانحراف( 3,76حصلت على أقل وسط حسابي قدره ) إذ ؛األخيرة
 ثة عن سياسة األفرادرية الحكومية المبحو مدى رضا عمالء المصارف التجارية الجزائ 
مع الحصول على المركز السادس ( 0,90معياري قدره ) بانحراف( 3,62بلغ الوسط الحسابي العام الموزون لبعد األفراد )
، وبالتالي فالوسط الحسابي العام الموزون أعلى من الوسط الحسابي ضمن عناصر المزيج التسويقي من حيث ترتيب األهمية








المصرف بشكل واضح على مختلف الشواهد المادية )مبنى المصرف، التجهيزات،  يعتمد-17
 الخ( في تقديمه لمنتجاته وخدماته. التكييف،األثاث، المعدات المكتبية، الديكور، اإلنارة، 
3,99 1,16 2 
 1 1,10 4,03 .بالمظهر الخارجي والناحية الجمالية لمختلف فروعه ووكاالته مصرفال يهتم-18
بالمظهر الداخلي وحسن التصميم والديكور للفضاء الداخلي لمختلف فروعه  مصرفال يهتم-19
 ووكاالته.
3,97 1,12 3 
بمختلف المكونات المادية األخرى )هندام الموظفين، التجهيزات المكتبية،  مصرفال يهتم-20
 الخ(. البرمجيات،
3,76 1,20 4 
 ولاأل 1,05 3,87 المجموع
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 عن سياسة األفرادالحكومية قياس رضا عمالء المصارف التجارية الجزائرية  : 8 الجدول
 
يتضح أن جميع الفقرات المشكلة لبعد األفراد قد حصلت على أوساط حسابية أعلى  اإلحصائيوبالدخول في تفاصيل التحليل 
، 1,22معيارية قدرها ) تبانحرافا( على التوالي 3,91، 3,75، 3,31، 3,33من الوسط الحسابي الفرضي حيث بلغت )
موظفي المصارف التجارية الجزائرية الحكومية  باعتذار( المتعلقة 24( على التوالي، وقد جاءت الفقرة )1,09، 1,11، 1,30
في حالة وقوع خطأ في تقديم الخدمة والمبادرة إلى تصحيحه بسرعة في المرتبة األولى بحصولها على  هاعمالئلالمبحوثة 
معظم موظفي  بامتياز( المتعلقة 22فيما جاءت الفقرة ) ،(1,09معياري قدره ) بانحراف( 3,91أعلى وسط حسابي بلغ )
ا على ض والتحاور مع العمالء في المرتبة األخيرة بحصولهالمصارف التجارية الجزائرية الحكومية المبحوثة بإتقان فن التفاو 
 (.1,30معياري قدره ) بانحراف (3,31وسط حسابي قدره )أقل 
 ة عن سياسة العملياتمدى رضا عمالء المصارف التجارية الجزائرية الحكومية المبحوث. 
مع الحصول على المركز السابع ( 0,93معياري قدره ) بانحراف( 3,53بلغ الوسط الحسابي العام الموزون لبعد العمليات )
 العام الموزون أعلى من الوسط يالوسط الحسابلكن ، واألخير من حيث ترتيب األهمية ضمن عناصر المزيج التسويقي








معظم موظفي المصرف بكونهم ذوي كفاءة متميزة وتخصص ميداني وحسن  يمتاز-21
 التصرف مع مختلف المواقف.
3,33 1,22 3 
 4 1,30 3,31 معظم موظفي المصرف بإتقان فن التحاور والتفاوض مع العمالء. يمتاز-22
معظم موظفي المصرف باالستعداد الدائم واإلرادة الحسنة لمساعدة العمالء وتقديم  يتحلى-23
 أحسن الخدمات لهم.
3,75 1,11 2 
موظفو المصرف للعمالء عند وقوع خطأ في تقديم الخدمة ويبادرون إلى تصحيحه  يعتذر-24
 بسرعة.
3,91 1,09 1 
 السادس 0,90 3,62 المجموع
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 عن سياسة العملياتالحكومية قياس رضا عمالء المصارف التجارية الجزائرية  8 :الجدول
 
قد حصلت على أوساط حسابية أعلى من ( 28، 27، 25)وبالدخول في تفاصيل التحليل اإلحصائي يتضح أن الفقرات 
( على 1,31، 1,11، 1,09معيارية قدرها ) بانحرافات( على التوالي، 3,13، 3,95، 3,95الوسط الحسابي الفرضي بلغت )
المصارف التجارية الجزائرية الحكومية المبحوثة بمختلف العمليات التي تتم  باهتمام( المتعلقة 25التوالي، وقد جاءت الفقرة )
 ؛، اللباقة في التعامل، سرعة تقديم الخدمات،...، وغيرها( في المركز األول واالستقبالينها وبين عمالئها )حسن الترحيب ب
( المتعلقة بحصول 26فيما حلت الفقرة )، (1,09معياري قدره ) بانحراف( 3,95حصلت على أعلى وسط حسابي بلغ )إذ 
المبحوثة على منتجاتهم وخدماتهم من شباك واحد بسهولة ودون تعقيدات إدارية  عمالء المصارف التجارية الجزائرية الحكومية
معياري قدره  بانحراف( 2,91حصلت على وسط حسابي أقل من الوسط الحسابي الفرضي بلغ ) إذ ؛في المركز األخير
(1,43.) 
 اختبار فرضية الدراسة :ثالثا
 عن المزيج التسويقي المطبق فيها. راضينغير عمالء المصارف التجارية الجزائرية الحكومية  :(H0)الفرضية العدمية 
 راضون عن المزيج التسويقي المطبق فيها.التجارية الجزائرية الحكومية عمالء المصارف  :(H1)الفرضية البديلة 
 لجميع عناصر المزيج التسويقي المصرفي وسط الحسابي واالنحراف المعياريار هذه الفرضية تم حساب المن أجل اختب







 ،تقباللعمالء )حسن الترحيب واالسبمختلف العمليات التي تتم بينه وبين ا مصرفال يهتم-25
 الخ(.الخدمات، سرعة انجاز وتقديم  ،اللباقة في التعامل مع العمالء
3,95 1,09 1 
العمالء على المنتجات والخدمات المطلوبة من شباك واحد بسهولة ودون أية  يحصل-26
 تعقيدات إدارية.
2,91 1,43 4 
دارة مختلف  مصرفال يعتمد-27 على اإلعالم اآللي والتجهيزات المتطورة في تسيير وا 
 .العمليات التي تتم بينه وبين عمالئه
3,95 1,11 2 
 1 1,31 3,13 السياسة العامة لسيرورة اإلجراءات والعمليات داخله. برأي عمالئه في رسممصرف ال يأخذ-28
 سابعال 0,93 3,53 المجموع
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 عن المزيج التسويقيالحكومية ارية الجزائرية قياس رضا عمالء المصارف التج :10الجدول 
 
 
( يتضح أن المزيج التسويقي المصرفي ككل قد حصل على وسط حسابي عام موزون قدره 10وبناء على نتائج الجدول )
الغ البالموزون أعلى من الوسط الحسابي الفرضي العام (، وبذلك يكون الوسط الحسابي 0,66( بانحراف معياري )3,62)
يها، وبالتالي المطبق ف ي(، مما يدل على رضا عمالء المصارف التجارية الجزائرية الحكومية على المزيج التسويقي المصرف3)
ؤال بتقديم س االستبانةهذه النتيجة هو قيام الباحث في نهاية  يؤكدوما  يتم قبول الفرضية البديلة ورفض الفرضية العدمية.
ن المزيج التسويقي المطبق في المصارف التجارية الجزائرية الحكومية فكانت النتائج وفقا لما مباشر عن رضا العمالء ع
 :يوضحه الجدول أدناه
 عن المزيج التسويقيالحكومية رضا عمالء المصارف التجارية الجزائرية  مدى :11الجدول 
 
( من عمالء المصارف التجارية الجزائرية راضون عن المزيج 80( يتضح أن ما نسبته )11وبناء على نتائج الجدول )
 الفرضية.، وهذا ما يؤكد نتيجة اختبار غير راضين( من العمالء 20التسويقي المطبق فيها مقابل )
 
 النتائج والتوصيات
 ترتيب األهمية االنحراف المعياري الوسط الحسابي البيان
 الرابعة 0,77 3,71 سياسة المنتج المصرفي 
 الخامسة 0,86 3,80 سياسة التسعير المصرفي
 الثانية 0,92 3,77 سياسة الترويج المصرفي
 الثالثة 0,98 3,75 سياسة التوزيع المصرفي
 األولى 1,05 3,87 سياسة الدليل المادي للمصرف
 السادسة 0,90 3,62 سياسة األفراد المشتغلين في المصرف
 السابعة 0,93 3,53 سياسة العمليات المصرفية 
 - 0,66 3,62 المزيج التسويقي المصرفي
 (النسبة ) التكرار هل أنت راض عن المزيج التسويقي المطبق في المصرف
 80 120 راض
 20 30 غير راض
 100 150 المجموع
25
Khoualed: The Extent of the Customers Satisfaction on the Elements of the M
Published by Arab Journals Platform, 2016
 أبوبكر خوالد …                                                                                 مدى رضا العمالء
 




 نتائج الدراسة :أوال
 ى جملة إلالنظري للدراسة ومراجعة مختلف الدراسات السابقة توصل الباحث  اإلطارمن خالل  :الدراسة النظرية نتائج
 التالية:النتائج 
للمزيج التسويقي في المصارف التجارية ال يكفل تحقيق أهدافها وغاياتها بل  (4P’s) تطبيق النموذج الرباعي إن  .1
( في المصارف التجارية والعمل 7P’sوتطبيق مختلف عناصر المزيج التسويقي السباعي ) إدماجيجب العمل على 
 على إحداث التكامل واالنسجام بين مختلف عناصره.
 دارة المصرف، إذ أن المزج الفاعل( أهمية بالغة بالنسبة إل7P’sتكتسي مختلف عناصر المزيج التسويقي السبعة ) .2
األمر الذي يزيد من فرصه في  ،والمتكامل فيما بينها يمكن المصرف من نيل رضا عمالئه وكسب عمالء جدد
 النمو والبقاء ويكسبه ميزة تنافسية مستدامة.
بعد الحصول على الخدمة المصرفية فيما إذا  عميلحكم ال رضا العميل في المجال المصرفي إلى يشير مفهوم .3
 .ومن هنا ينتج الرضا أو عدمه كانت هذه الخدمة قد حققت مستوى اإلشباع الذي يطمح إليه أم ال،
لم  إن –يعد العميل أفضل من يقيم الخدمة المصرفية المقدمة إليه، وبالتالي فإن العميل يمثل الطرف األساسي   .4
عناصر المزيج التسويقي المطبقة من قبل المصرف قد ساهمت  الحكم فيما إذا كانتالذي يستطيع  –نقل الوحيد 
 في تحقيق رضاه أم ال.
 من خالل الدراسة الميدانية التي أجراها الباحث فقد توصل إلى جملة النتائج التالية :نتائج الدراسة الميدانية: 
ع سياسة المنتج، والتسعير، والترويج، والتوزي وثة عنرضا عمالء المصارف التجارية الجزائرية الحكومية المبح .1
 .والدليل المادي، واألفراد والعمليات المطبقة فيها
وما يعزز  رضا عمالء المصارف التجارية الجزائرية الحكومية المبحوثة عن المزيج التسويقي المطبق فيها.  .2
زائرية الحكومية المبحوثة أقروا صراحة ( من عمالء المصارف التجارية الج80النتائج السابقة هو أن ما نسبته )
لكن المطلع على خبايا النظام المصرفي الجزائري يدرك تماما أن  برضاهم عن المزيج التسويقي المطبق فيها.
المصارف التجارية الجزائرية الحكومية تعاني من قصور واضح في تطبيق مختلف عناصر المزيج التسويقي 
 :اط التاليةيمكن إيجاز بعض مظاهره في النق
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  ذات  اآلنحد  إلىقصور سياسة المنتج المصرفي، إذ أن جميع المصارف التجارية الجزائرية الحكومية ما زالت
( BADRعن االتجاه نحو الصيرفة الشاملة، فمثال نجد أن بنك الفالحة والتنمية الريفية ) وبعيدةطبيعة تخصصية 
( BEA)يختص في عرض وتقديم المنتجات والخدمات الموجهة للقطاع الفالحي، أما البنك الخارجي الجزائري 
فيختص في ( CNEP)فيركز على تمويل عمليات التجارة الخارجية، أما بنك الصندوق الوطني للتوفير واالحتياط 
عناصر المزيج الخدمي المطبق في المصارف  تمويل األنشطة العقارية،...، وغيرها، وهذا من شأنه الحد من تنويع
 التجارية الجزائرية الحكومية.
 لمصرفي الجزائري يتم أن أغلب أسعار المنتجات والخدمات في القطاع ا ؛ إذمحدودية واضحة لسياسة التسعير
ة تقوم عبره يبل البنك المركزي الجزائري، وبالتالي يترك هامش محدود جدا للمصارف التجارية الجزائر تحديدها من ق
 .للمنافسةبتحديد بعض أسعار منتجاتها وخدماتها، وهذا ما يحد من فعالية السعر كأداة 
   ويع في الترويج لمنتجاتها وخدماتها وعدم تن اإلعالنتركيز أغلب المصارف التجارية الجزائرية الحكومية على أداة
 ميزانية الترويج.في تحديد متبعة  علميةمزيجها الترويجي، في ظل غياب معايير 
  االعتماد المكثف على الوكاالت والفروع كقناة أساسية في توزيع المنتجات والخدمات وبالتالي ضعف االعتماد على
 قنوات التوزيع االلكترونية الحديثة.
   الموارد البشرية وتأهيلها وتكوينها.ضعف برامج تدريب 
  إلجراءاتاد في تبسيط العمليات المصرفية وتعقالحديثة  واالتصاالتضعف توظيف تكنولوجيات المعلومات 
، أو شهرين ا  ر شه فأحيانا تتجاوز مدة دراسة ملف قرض في كثير من المصارف التجارية الجزائرية الحكومية، اإلدارية
 أيام في بلد كماليزيا. 3في حين أن هذه المدة ال تتجاوز 
 توصيات الدراسة :ثانيا
 :ن الباحث يوصي عبر دراسته هذه بما يليإليها سابقا فإبناء على النتائج التي تم التوصل 
ضرورة قيام المصارف التجارية الجزائرية الحكومية بتنويع عناصر مزيجها الخدمي عبر االنتقال الحقيقي نحو  .1
 تها المقدمة.في تطوير منتجاتها وخدما تبني برامج جادة وفاعلة إلى إضافةالصيرفة الشاملة، 
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أكبر  حرية بإعطاءالنظر حيال سياسته المنتهجة حاليا وذلك  بإعادةضرورة قيام البنك المركزي الجزائري   .2
 للمصارف التجارية الجزائرية في تحديد أسعار منتجاتها وخدماتها.
ط لعملية بمع ضرورة وضع ضوا ،تنويع المزيج الترويجي المطبق في المصارف التجارية الجزائرية الحكومية .3
 تحديد ميزانية الترويج.
االهتمام أكثر بالطرق االلكترونية الحديثة المتبعة في توزيع المنتجات والخدمات المصرفية عبر التوجه نحو  .4
 الصيرفة االلكترونية.
خضاعهمو عبر حسن اختيارهم  ارف التجارية الجزائرية الحكوميةضرورة االهتمام أكثر بالكادر البشري للمص .5  ا 
 ت وبرامج تكوينية مكثفة.لدورا
مختلف  دماجوا   إجراءاتهاضرورة العمل على تطوير الجوانب المتعلقة بعملية تقديم الخدمة المصرفية من تسهيل  .6
 التقنيات الحديثة المساعدة على تقديمها في أحسن الظروف.
األجنبية  مع المصارف استراتيجيةشراكات وتحالفات  بإقامةضرورة قيام المصارف التجارية الجزائرية الحكومية  .7
العاملة في الجزائر وخارج الجزائر، بغية االستفادة من شهرة وسمعة هذه المصارف من جهة، واالستفادة من 
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This study aims; in general, to know the extent of the customer’s satisfaction on the various elements of 
the marketing mix: Product, Pricing, Promotion, Place, Physical evidence, People, and Processes 
applied in the Algerian public commercial banks. To achieve the above-mentioned method, the 
researcher used a descriptive and an analytical field survey which is designed according to Likert 
Quintet scale. This survey was distributed randomly to a sample consisting of (150) customers of the 
Algerian commercial public banks which are six, namely: The National Fund for Savings and Reserve 
(CNEP), the National Bank of Algeria (BNA), the Popular Credit of Algeria (CPA), the Algerian 
Exterior Bank (BEA), Bank of Agriculture and Rural Development (BADR), Bank of Local Development 
(BDL).This study has concluded that there is clear satisfaction of the Algerian public commercial banks 
customers where the different marketing mix elements are applicable, reaching satisfaction rate of 
(80%).At the end, the study recommended that the Algerian commercial public banks need to continue 
supporting the operations and improve the various components of the specific marketing mix. In 
addition, the study recommended that the Algerian public commercial banks need to establish a strategy 
with private banks alliances in order to take advantage of these alliances in developing the elements of 
the specific marketing mix. 
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